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Nota: Esta es la segunda de tres entregas de este artículo. La primera 
salió publicada en el primer número de ésta revista, y la tercera y última 
saldrá en la próxima edición. Pero para una mejor comprensión de esta 
parte, repetimos aquí la introducción del artículo, así como un resumen 
de la primera entrega del mismo. 
 
Introducción 
Se supone que la gente desea a la larga confrontar en forma abierta 
aquello que le molesta, y una información que le proporcione ideas sobre 
la forma de hacerlo será bienvenida. Llega un momento en que la tensión 
producida por una mala relación interpersonal es tan alta, que se 
  
encuentra ventajoso hacer el intento de Aunque los métodos que se 
explican en este artículo han sido usados principalmente para hacerle 
frente a conflictos originados en situaciones de trabajo, pueden ser 
también empleados para solucionar los que surgen en otros ambientes. A 
continuación se enumeran ocho técnicas útiles para ayudar a personas y 
grupos a superar exitosamente situaciones conflictivas. Ellas son: 
 Entender el pensamiento y los sentimientos del interlocutor 
 Comunicarse en dos direcciones 
 No generalizar 
 Responsabilizarse de las propias emociones 
 Usar la razón 
 No descalificar 
 Aprender a llegar a acuerdos de integración 
 Informar sobre comportamientos modificables. 
No existe una secuencia entre ellas; todas se interrelacionan y son 
necesarias, aunque la primera es el fundamento de las demás. 
Resumen de la primera entrega 
1. Entender los pensamientos y los sentimientos 
del interlocutor 
Entender es un proceso intelectual y emociona] que lleva a percibir la 
realidad tal cual la capta el interlocutor Par poder lograr este objetivo se 
debe tratar de prescindir de cualquier evaluación del contenido de lo 
  
comunicado durante el tiempo en que se esté tratando de entender. Si se 
quiere evaluar se debe hacer posteriormente. Es normal que exista una 
resistencia consciente e inconsciente hacia esta apertura al mundo de 
pensamientos y emociones del otro, pero debe ser claro que sin ella el 
entendimiento de la realidad ajena no se presentará. Es por todo lo 
anterior por lo que, a pesar de ser aparentemente simple el consejo de 
entender el pensamiento y los sentimientos del interlocutor, en la práctica 
es bastante complejo, requiriéndose una buena dosis de motivación y 
valor para ponerlo en práctica. 
Segunda Entrega 
2. Comunicarse en dos direcciones 
La comunicación personal se realiza a través de tres medios: el lenguaje, 
el paralenguaje y la quinesia. El lenguaje es lo que se dice; por ejemplo: 
te amo. El paralenguaje la forma o tono en que se dice; por ejemplo: un 
"te amo" expresado tiernamente o con pasión, o con fastidio, etc. La 
quinesia son los movimientos corporales, conscientes o inconscientes, 
que se emplean al comunicar; por ejemplo: afirmar "te amo" besando a la 
otra persona, con los brazos cruzados, o cogiéndose la cabeza con las 
manos, etc. Cuando la comunicación es auténtica las tres formas 
coinciden. 
El emisor es quien origina la comunicación, el receptor quien la recibe. 
Hay comunicación en una sola dirección cuando uno de los interlocutores 
adopta exclusivamente el papel de emisor y el otro únicamente el de 
  
receptor. Hay comunicación de doble vía cuando los papeles se 
intercambian; en este caso hay diálogo, en el otro monólogo. La 
comunicación de doble vía es más desordenada y consume más tiempo 
que la de una vía, pero es más precisa e induce en mayor grado al 
compromiso con la acción. La de doble vía puede ser más amenazadora 
para el emisor y para el receptor que la de una vía, porque evidencia, a 
veces de manera dramática, inconsistencia de forma o de contenido. 
Teniendo en cuenta lo expuesto en el punto anterior, se deduce como un 
corolario que el proceso de mejoramiento de las relaciones 
interpersonales se cumple a través del diálogo profundamente auténtico; 
es decir, de la comunicación en dos direcciones, en donde oímos y 
hablamos, recibimos y emitimos en forma alternada, sin tratar de engañar 
al interlocutor. 
Dado que, aún no deseándolo conscientemente, la distorsión en la 
comunicación es posible por las diferencias de percepción de los que 
dialogan, es buena práctica repetir en las propias palabras lo que se ha 
entendido que ha dicho el otro, no cesando en este propósito hasta 
cuando el interlocutor esté satisfecho con la forma en que su 
pensamiento es expresado. Ello garantiza un mínimo de fallas producto 
de errores en la interpretación del lenguaje, o contradicciones entre éste 
y el paralenguaje o la quinesia. Dialogar implica disposición a entender y 
apertura a ser persuadido; por ello, las mismas observaciones 
pertinentes al tema anterior, pueden ser aplicadas a éste. 
  
3. No generalizar 
Cada vez que una persona evalúa a otra está comparando el particular 
comportamiento de un individuo único e irrepetible con el de otro, 
también único e irrepetible. Una crítica, sobre todo si no es solicitada, 
produce generalmente en quien la recibe, una reacción defensiva, por lo 
tanto su valor como instrumento de cambio disminuye; no obstante, como 
se vio anteriormente, a veces se necesita juzgar, ¿qué hacer al 
respecto? 
Cuando se está en esta situación se debe tratar de distinguir entre los 
actos de un individuo -su conducta- y las características de su ser -su 
persona- evitando generalizar. Lo primero puede ser ocasional, lo 
segundo más permanente. Las conductas pueden ser descritas con 
facilidad, en cambio, cada vez que hay una referencia a características 
de la persona, se produce una generalización. 
Ejemplos: el hecho de que alguien reaccione con ira ante determinado 
estímulo (conducta) no significa necesariamente que sea malgeniado 
(característica de su ser). El que alguien no entienda lo que se le explica 
(conducta), no significa necesariamente que sea lerdo. 
Las características propias de la persona pueden ser elogiadas, nunca 
criticadas. Lo primero equivale al mejor cumplido que se le puede hacer a 
alguien, porque se refiere a elementos positivos e incondicionados del 
individuo: qué bonita eres, qué inteligente, qué amable, qué buen 
trabajador, etc.. Criticarlas equivale a una generalización que no se 
  
puede probar, lo cual usualmente genera fuerte y justificada reacción 
defensiva. La conducta por el contrario, puede ser evaluada con menor 
riesgo de producir reacciones defensivas exageradas. Ejemplo: ese 
peinado que te hiciste no te favorece; tu rendimiento escolar ha sido muy 
deficiente; tu respuesta no fue muy amable; este trabajo se podría haber 
presentado mejor, etc. 
Júzguese, por el contrario, la reacción de un hipotético interlocutor, si se 
hubiese generalizado y convertido el comportamiento criticado en una 
característica de personalidad: tienes muy mal gusto para peinarte... eres 
un mal estudiante... careces de cultura... eres pésimo trabajador... etc.. 
La norma, por tanto, consiste en describir las propias reacciones ante los 
actos que perturben del interlocutor sin generalizar, sin convertirlos en 
características permanentes de su ser. 
Criticar el comportamiento, no a la persona; elogiar a la persona, no 
el comportamiento. 
La información que se suministre, por otra parte, debe ser oportuna, tanto 
desde el punto de vista del estado de ánimo del receptor de la crítica, 
como de la proximidad al momento de la acción, cuando el hecho se 
encuentre aún presente en la memoria de quien lo originó. 
4. Responsabilidad de las propias emociones 
Las emociones deben ser reconocidas y traídas al campo de la 
conciencia; si se las esconde, si se las considera irrelevantes, más grave 
  
aún, si se insiste en prohibirlas, se elimina información valiosa y 
pertinente para el individuo desde el punto de vista de sus relaciones 
interpersonales. 
Se acostumbra a responsabilizara los demás por las propias emociones: 
me hiciste sentir celos, ira, ternura... La realidad es que es uno y sólo uno 
el responsable de lo que siente, los otros sólo generan estímulos que 
producen en un individuo determinadas emociones. La conducta de los 
demás es percibida de acuerdo a la particular forma de captar la realidad 
de cada quien. Esa percepción encaja con experiencias anteriores y 
produce una reacción emocional propia de cada uno. La prueba de todo 
lo anterior está en que el mismo acto origina diferentes sentimientos en 
diversas personas. 
La razón para escoger una dentro de la gama de posibles reacciones 
emocionales sólo puede ser explicada en términos de lo que cada quien 
es, no en términos de lo que los demás son. No son los otros los 
responsables de lo que uno sienta, es uno mismo. Si no se puede 
dominar o transformar una reacción emocional frente a los actos que 
perturban de los demás, se puede justificadamente retirarse de la 
persona que provoca el estímulo que induce a reacciones poco 
placenteras, pero es la incapacidad del individuo para manejar esa 
emoción particular, la responsable de la reacción de huída, no solamente 
la conducta del otro. 
Una manera de enfrentar estas situaciones informar al interlocutor lo que 
en uno está pasando, sin responsabilizarlo por lo que se siente. La 
  
técnica consiste en describir en forma emoción que ello produce en uno; 
por ejemplo: cuando comparan mi rendimiento con el de otros empleados 
de la empresa (conducta), yo me siento incompetente (sentimiento 
experimentado). Otro: cuando alzas la voz al hacerme algún reclamo 
(conducta) yo siento ira (sentimiento comparado). 
Detectar y analizar los pensamientos que están tras de los sentimientos 
que desagradan, permite ser capaz de reaccionar en forma diferente, 
pues en todos los casos el pensamiento consciente o inconsciente 
precede a la reacción. Si se captura aquel y se analiza cambiará la 
reacción. 
Es desafortunado que se haya perdido tanto contacto con las propias 
emociones, guiados por una educación que ha enseñado a reprimirlas. 
Se disfrazan y perciben como no son, se transforman en sentimientos 
más aceptables, más tolerables, que hagan más grata la imagen que se 
tiene de sí mismo. Entre los mecanismos de defensa que se usan para 
no percibir aquello que de hacer lo perturbaría, el de responsabilizar a 
otros por lo que se siente es de los más usados. Al asignarle a los demás 
la "culpabilidad" por las propias emociones, se evita confrontar el hecho 
de que es uno y nadie más que uno el que ha escogido reaccionar de 
esa manera ante determinados estímulos percibidos, consciente o 
inconscientemente, como amenazadores. 
 
  
5. Usar la razón 
Dado que se haya aprendido a reconocer las emociones, la siguiente 
etapa es analizarlas a la luz de la razón. Ante sentimientos exaltados es 
difícil hacerlo, pero sin pensar, poco o nada se podrá avanzar en el 
proceso de mejorar la calidad de las relaciones interpersonales. Resulta 
útil, por tanto, conocer algunos métodos tendientes a propiciar el uso de 
la razón al dialogar. Entre ellos están los siguientes: 
Ante los juicios críticos, no ajustados a la realidad, tales como: toda 
multinacionales explotadora, las mujeres no sirven como ejecutivas, los 
costeños son malos maridos, la administración nunca se preocupa por 
los trabajadores, etc., la técnica aconsejada es hacer reflexionar al 
interlocutor mediante preguntas, sobre todo aquello que sustenta su 
juicio con la intención de que capte la debilidad del mismo. Ejemplo:¿por 
qué crees que toda multinacional es explotadora? ¿En qué te basas para 
afirmar que todos los costeños son malos maridos? Etc. 
Generalizaciones, perjuicios y afirmaciones o negaciones absolutas, etc., 
caen dentro de esta categoría. 
Ante reacciones fuertemente cargadas de emociones no reconocidas 
como tales, lo que se recomienda es lograr primero que el interlocutor 
adquiera conciencia de lo que está sintiendo, para posteriormente buscar 
soluciones. Se logra lo anterior comunicando al otro la emoción que uno 
percibe en él, por ejemplo: noto que sientes celos (o miedo, o ira, o 
angustia, etc.) ¿Estoy en lo cierto? Estás agitado. Te percibo temeroso, 
  
etc. Una forma adicional a las dos señaladas, es la de prescindir de lo 
que puede apartar a una situación de ser tratada racionalmente, sea ello 
una expresión negativamente valorativa o una reacción emocional 
perturbadora. Para ello puede emplearse el sistema de aceptar 
incondicionalmente el juicio o sentimiento expresado por el otro sin hacer 
ningún análisis de él, o aceptarlo bajo ciertas condiciones. Algunos 
ejemplos pueden aclarar el método: 
-Tu eres un desagradecido... 
-Sí, soy un desagradecido (aceptación incondicional); pero, ¿Qué 
de lo que yo he hecho te ha llevado a pensar de esa manera de 
mí? 
-Entiendo que a ti te pueda parecer un desagradecido (aceptación 
condicional: a ti, no a otros), pero qué de lo que yo he hecho... 
-Tú me rechazas 
-Sí, yo te rechazo (aceptación incondicional). ¿Por qué crees que 
esté pasando esto? 
-Entiendo que tú creas que yo te rechazo (aceptación condicional: 
no se admite que sea así, sino que él crea que es así. ¿Qué podría 
hacer para cambiar esta situación? 
  
En los casos anotados se elimina mediante su aceptación, lo que podría 
originar una confrontación improductiva, y se dirige la atención a lo que 
debería ser hecho para superar la situación. 
La idea que está tras de todos estos métodos es que la solución de las 
diferencias se encuentra en última instancia sólo en el campo de la 
razón. La emoción puede ayudar a superar transitoriamente los 
desacuerdos (un beso, un abrazo, un cálido apretón de manos, etc.), 
pero si no se trabaja a fondo con el intelecto, las diferencias volverán a 
aparecer una y otra vez perturbando la relación. Por ello, el esfuerzo en 
la comunicación debe encaminarse hacia tratar de dialogar 
constructivamente con el interlocutor estableciendo unas condiciones que 
permitan llegar a eliminar o neutralizar las causas de las diferencias. 
En toda situación de diálogo bajo tensión emocional producido por juicios 
críticos evaluativos o reacciones emocionales fuertes, la tendencia usual 
es de defensa a través del ataque. Conviene tomarse tiempo para calmar 
el ánimo. Pocas veces se lamenta haber dejado de decir algo estimulado 
por la ira, en cambio a menudo nos pesa lo contrario. 
En la próxima entrega 
6. No descalificar 
7.Aprender a llegar a acuerdos de integración 
8.Informar sobre comportamientos modificables Conclusión 
